
定義では、「顧客組織は、いくつかのリテインド能力 /
ケイパビリティが含まれる。リテインド能力 / ケイパ
ビリティは、戦略、アーキテクチャ、ビジネスエンゲー
ジメントおよびコーポレートガバナンス活動のための
実行責任をもつ機能。サービスインテグレータは、例
えそれが内部で調達されていても、リテインド能力 /
ケイパビリティとは独立している。サービスインテグ
レーションはリテインド能力 / ケイパビリティではな
い。」と記述されている。

「We know that an organization has to use all of its 
capabilities to deliver value through products and 
services.」
「IT, HR, sales, marketing, etc. are all part of the 
organizational capabilities.」

出 典：VeriSM™ A SERVICE MANAGEMENT APPROACH FOR THE 
DIGITAL AGE

1. はじめに
VeriSM™は現在すべての組織が直面しているデジタル
トランスフォーメーションをサービスマネジメントと
統合して考えることによって、デジタル時代における
サービスマネジメントアプローチおよびモデルを示し
たものである。

また SIAM® はサービスインテグレーション＆マネジメ
ントの BOK( 知識体系 ) であり、現在のマルチサービ
スプロバイダ環境におけるサービスインテグレーショ
ンおよびサービスマネジメントの体系である。

さらに SIAM® は、VeriSM™モデルに含まれるマネジメ
ントメッシュにプログレッシブマネジメントプラク
ティスの１つとして含まれていることから、VeriSM™
と SIAM® を統合して考えることで、デジタルサービス
を創造し提供する組織のリテインド能力 / ケイパビリ
ティの重要性がわかってくる。

本稿では、デジタル時代における組織に保持すべきリ
テインド能力 / ケイパビリティとオペレーティングモ
デルについて執筆したい。

2. リテインド能力 /ケイパビリティ
ケイパビリティ (Capability) とは何でしょうか？
VeriSM™書籍の用語定義では「何かをするために必要
な技量や資質」となっている。

また、リテインド能力 / ケイパビリティ (Retained 
Capability) は、SIAM® プロフェッショナル書籍の用語

組織のケイパビリティ ( 図１) は、SIAM®3 レイヤ ( 図
2) の 顧 客 (Customer) 組 織 レ イ ヤ (IT、HR、Sales, 
marketing, etc) に当てはめて考えることができる。こ
の顧客組織がリテインド能力/ケイパビリティをもつ。
つまり、IT 部門だけでなくその他の人事 (HR)、Sales( 営
業 )、Marketing( マーケティング ) など顧客組織の各
部門が一丸となって、顧客組織のケイパビリティ ( こ
れをリテインド能力と考える ) に集中して、サービス
消費者に価値あるデジタルサービスを創造し提供でき
るようにするのである。

3. VeriSM™ x SIAM®
顧客組織は、デジタルトランスフォーメーションを成
功させるためには、組織変革が必須である。また、顧
客組織が保持すべきリテインド能力 / ケイパビリティ
に注力し、SIAM® モデルに移行する場合にも SIAM®
ロードマップに従った組織変革を伴う。このことから、
すべての組織がサービスプロバイダとしてデジタル時
代に生き残りをかけて組織変革する際には VeriSM™と
SIAM® を同時に思考し統合して考え、移行ロードマッ
プまたは変革ジャーニーを描いていく必要がある。

その際に、現在の組織図や社内政治、既存の取引先サー
ビスプロバイダやサプライヤをイメージしながら戦略
や計画立案をしてはならない。現在の具体的な組織に
当てはめて検討したら、現組織のしがらみや政治に邪
魔されて、新たなイノベイティブなデジタルサービス
の創造やデジタルトランスフォーメーションを成功に
導くことができない。

デジタル時代にディスラプトされないように、自社の

行、サービスインテグレータ、サービスプロバイダの
人材に必須の知識となっている。
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図１ 組織のケイパビリティ
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4. サービスマネジメント
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